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ABSTRAK 
Konsumen merupakan kunci sebuah bisnis untuk dapat terus 
bertahan dalam persaingan. Penting bagi para pebisnis untuk mencari cara 
agar konsumen dapat merasa puas dengan pelayanan maupun produk-
produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Setiap konsumen akan 
membentuk suatu harapan yang didasarkan pada pengalaman dari 
perusahaan itu sendiri. Dengan demikian konsumen akan semakin kritis 
dalam menentukan dan memilih produk perusahaan. Tujuan dari studi ini 
adalah untuk melihat pengaruh dari variabel product, image, visual, 
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pada BreadTalk Galaxy Mall 
di Surabaya. Penelitian ini melibatkan para konsumen di BreadTalk Galaxy 
Mall di Surabaya dan menguji pengaruh menggunakan metode structural 
equation model (SEM). 
 Hasil dari penelitian akan menunjukan bahwa pelanggan akan 
memiliki loyalitas pada BreadTalk Galaxy Mall sehingga konsumen 
diharapkan selalu mengkonsumsi produk dari BreadTalk baik dimasa kini 
maupun dimasa akan datang. 
 
Kata Kunci : Product, Image, Visual, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas 
Konsumen 
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ABSTRACT 
Consumers are key to a business for continue to survive in the 
competition. It is important for business people to look for ways that 
consumers can feel satisfied with the services and product. Each consumer 
will inform an expectation based on the experience of the company itself. 
Thus, consumers will increasingly critical in determine and choose product 
company. The purpose of this study was to observe the effect of variable 
product, image, visual, customer satisfaction and customer loyality at 
BreadTalk Galaxy Mall Surabaya and examine the effect of using the 
structural equation model metod  
 The conclusion of the research will show if consumer have a 
loyality after BreadTalk product and hoping customer will be consume the 
produk whenever today or in the future. 
 
Keyword: Product, Image, Visual, Customer Satisfaction and Customer 
Loyality 
 
 
 
